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Bali Lestari Beach offers a Bali tourist experience in North 

Sumatra near Kualanamu Airport. Kualanamu Airport Domestic 

Cargo needs to improve service quality. The research developed a 

service quality model to increase customer satisfaction at the 

Kualanamu Airport Domestic Cargo Terminal with a mix-method 

approach. All populations are sampled for questionnaire filling. 

Service quality indicators are included in quadrant I model. The 

study involved observation, interviews, and questionnaires to 

determine the level of customer satisfaction at the Kualanamu 

Airport Domestic Cargo Terminal. Data is processed with Excel 

and SPSS 23. Service improvements focus on quadrant I of the 

Importance Performance Analysis. There are weaknesses in 

service quality at the Kualanamu Airport Domestic Cargo 

Terminal and it is recommended to focus improvements on 

tangibles and assurance dimensions. Based on Importance 

Performance Analysis, there are five selected quality improvement 

indicators, namely: prices are formed according to the services 

offered, cashiers are fast and precise in serving the payment 

process, employee readiness to meet every customer demand, 

reliability of cargo terminal equipment and facilities, and good 

employee treatment of service users, with good service through an 

effective service quality strategy. 
 

 

Keywords:  

 

Airport, Customer Demand, 

Employee Readiness, Service 

Quality 

A b s t r a k 

 

Untuk melakukan sitasi pada 

penelitian ini dengan format :  
E.M. S. Zega., Y. A. Iskandar, “Model 

Kualitas Layanan Terbaik untuk 

Pelanggan di Terminal Kargo 

Domestik Bandara Kualanamu”, 

JURMATIS : Jurnal Manajemen 

Teknologi dan Teknik, Volume 5, 

No. 2, hal 111-119 

Pantai Bali Lestari menawarkan pengalaman wisata Bali di 

Sumatera Utara dekat Bandara Kualanamu. Kargo Domestik 

Bandara Kualanamu perlu meningkatkan kualitas layanan. 
Penelitian mengembangkan model kualitas layanan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan di Terminal Kargo Domestik 

Bandara Kualanamu dengan pendekatan mix-method. Semua 

populasi menjadi sampel untuk pengisian angket. Indikator 

service quality masuk ke dalam model kuadran I. Penelitian 

melibatkan observasi, wawancara, dan kuesioner untuk 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan di Terminal Kargo 

Domestik Bandara Kualanamu. Data diolah dengan Excel dan 

SPSS 23. Perbaikan layanan fokus pada kuadran I dari Importance 

Performance Analysis. terdapat kelemahan dalam kualitas 

layanan di Terminal Kargo Domestik Bandara Kualanamu dan 

direkomendasikan untuk memfokuskan perbaikan pada dimensi 

tangibles dan assurance. Berdasarkan Importance Performance 

Analysis, terdapat lima indikator perbaikan kualitas terpilih, 

yaitu: harga dibentuk sesuai dengan layanan yang ditawarkan, 
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kasir cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran, 

kesiapan karyawan untuk memenuhi setiap permintaan 

pelanggan, keandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo, dan 

perlakuan karyawan yang baik terhadap pengguna jasa, dengan 

pelayanan yang baik melalui strategi kualitas layanan yang 

efektif. 
 

 

1. Pendahuluan 

Pantai Bali Lestari di Kabupaten Serdang Bedagai, Sumatera Utara, menawarkan 

pengalaman wisata yang tak kalah dengan pantai-pantai di Bali aslinya. Suasana pantai yang 

khas Bali, lengkap dengan gapura, payung warna-warni, dan ukiran-ukiran relief indah, 

membuat pengunjung benar-benar seolah sedang mengunjungi Bali. Pengunjung tidak perlu 

kesulitan melakukan transit, karena dekat dengan Bandara Kualanamu tidak lebih dari 20 

menit [1]. Selain itu, bandara juga melayani kargo tingkat domestik dan intersional dengan 

layanan terbaiknya. 

Kargo Domestik Bandara Kualanamu perlu dilakukan peningkatan kualitas layanan 

dengan mengidentifikasi area di mana perbaikan bisa dilakukan. Peran harga, kecepatan dan 

ketepatan proses pembayaran, kesiapan karyawan, keandalan peralatan dan fasilitas terminal 

kargo, serta perlakuan karyawan terhadap pengguna jasa akan membantu Kargo Domestik 

Bandara Kualanamu memberikan layanan yang lebih baik dan memuaskan kepada 

pelanggan serta meningkatkan keunggulan di pasar kargo domestik. 

Kualitas layanan semakin berpusat pada jumlah layanan multi payment, mengurangi 

interval waktu antara, meningkatkan unit fasilitas AC, dan pembersihan kendaraan secara 

teratur dengan tingkat kualitas diantara 3,75 hingga 4,50 [2], [3]. Pegawai dapat 

meningkatkan keunggulan kompetitif dengan berfokus inovasi fasilitas yang mudah 

digunakan pengunjung [4]. Pengunjung merupakan kunci potensial karena mereka 

pengguna yang obyektif [5], [6]. Sifat obyektifitasnya akan memperlihatkan potensi 

pengelola industri jasa dalam memenuhi dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy skor kepuasan diantara 1,50 hingga 2,50 [7]–[9]. Dimensi tersebut 

secara umum meningkatkan informasi, perawatan, dan kenyamanan yang perlu diupayakan 

dalam jangka panjang. Namun, perlunya dimensi tersebut perlu dipetakan dengan prioritas, 

agar tepat sasaran. 

Penelitian ini akan menawarkan model layanan yang tepat dengan perpaduan dimensi 

service quality dengan importance performance analysis untuk mengevaluasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi kinerja Kargo Domestik Bandara Kualanamu, terutama fokus pada 

harga yang dibentuk sesuai dengan layanan yang ditawarkan, kecepatan dan ketepatan kasir 
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dalam melayani proses pembayaran, keandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo, 

kesiapan karyawan untuk memenuhi setiap permintaan pelanggan, serta perlakuan karyawan 

terhadap pengguna jasa yang menjadi kebaruan hal yang akan diteliti. 

Penelitian ini untuk mengembangkan model kualitas layanan terbaik yang dapat 

membantu meningkatkan kepuasan pelanggan di Terminal Kargo Domestik Bandara 

Kualanamu. 

Desain penelitian dengan mix-method yang menggabungkan pendekatan kualitatif dan 

kuantitatif. Seluruh populasi sebagai sampel untuk pengisian angket penelitian. Temuan 

yang akan didapatkan tentang indikator dari service quality yang masuk kedalam model 

kuadran I sebagai upaya pengembangan model kualitas layanan terbaik. 

Hasil yang diharapkan dengan memberikan kontribusi model kualitas layanan terbaik 

dalam konteks terminal kargo domestik dengan prioritas perbaikan yang tepat. 

Dalam konteks aplikasi, dapat memberikan informasi bermanfaat dalam 

meningkatkan kualitas layanan, dengan mengetahui faktor-faktor penting yang perlu 

ditingkatkan untuk mengembangkan strategi yang lebih efektif dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan di pasar kargo domestik. 
 

2. Metode Penelitian 

2.1 Desain Penelitian 

Desain penelitian menggunakan mix-method [10]. Desain ini untuk memodelkan 

kualitas layanan terbaik dari pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Pendekatan ini erat 

dengan distribusi instrumen penelitian kepada responden yang terlibat. 

2.2 Populasi dan Sampel 

Populasi yang terlibat merupakan pengguna layanan kargo domestik sejumlah 22 

orang di Bandara Internasional Kualanamu, Serdang, Sumatera Utara. Sedangkan ukuran 

sampel yang dipakai adalah sampel jenuh [11], sehingga seluruh populasi digunakan sebagai 

responden.  

2.3 Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian mencangkup (1) kueisoner tertutup dengan jumlah 24 indikator 

dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy [12], [13], (2) 

wawancara kepada 5 responden dengan konten faktor apa yang perlu di lakukan perbaikan 

layanan yang lebih baik, (3) observasi dengan mengamati kondisi proses layanan kargo 

domestik mulai 1 juli 2022 hingga 15 Juli 2022. 
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2.4 Prosedur Penelitian 

Penelitian ini diawali dengan aktivitas observasi untuk meninjau secara lapangan 

proses layanan kargo domestik dengan mengamati jumlah pengguna yang terlibat saat itu 

juga. Melakukan wawancara hingga melakukan distribusi kuesioner tertutup yang diisi oleh 

responden terpilih. Melakukan tabulasi hasil pengisian kuesioner ke dalam Microsoft Excel 

versi 2016 untuk menentukan nilai rata – rata dari dimensi service quality, menentukan nilai 

gap [14]. 

Tabel 1. Tingkat Kepuasan Layanan dari Perspektif Gap 
Kesenjangan (Gap) Tingkat Kepuasan Customer Satisfaction Index 

Gap > 0,00 Sangat Puas (SP) > 100 

- 75 ≤ Gap ≤ 0,00 Puas (P) 85 - 100 

-1,50 ≤ Gap < -0,75 Cukup Puas (CP) 70 - 85 

- 2,25 ≤ Gap < -1,50 Kurang Puas (KP) 55 - 70 

Gap < -2,25 Tidak Puas (TP) < 55 

Sumber : [12], [15], [16] 

Nilai gap ini berasal hasil rata – rata realita (1,00 – 5,00) dikurangi rata – rata harapan 

(1,00 – 5,00) [2], [4]. Melakukan pengujian kualitas data pada IBM SPSS 23 Version dengan 

uji pearson correlation > 0,432 [17], [18], dan cronbach alpha > 0,500 [19], [20], sehingga 

seluruh item yang valid dinyatakan reliabel. Mendesain kuadran importance performance 

analysis dengan fokus perbaikan layanan kargo domestik pada kuadran I [21], [22]. 
 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian ini dengan bukti dalam pengujian kualitas data, mencangkup uji 

validitas dan reliabilitas dinyatakan telah layak. Item tersebut adalah A1: Kondisi terminal 

kargo bersih dan nyaman, A5: Penumpukan kargo tertata rapi, B6: Jadwal bongkar muat 

terminal kargo sesuai, B7: Harga dibentuk sesuai dengan layanan yang ditawarkan, B8: 

Kecepatan layanan inspeksi kargo, B10: Kejelasan mengenai prosedur layanan kargo, B11: 

Kehandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo, B12: Kemudahan akses informasi 

terminal kargo, C13: Respon cepat terhadap keluhan mitra, C14: Kesiapan karyawan untuk 

memenuhi setiap permintaan pelanggan, C15: Layanan dijawab dengan cepat dan akurat 

melalui telepon atau email, C16: Karyawan dapat menawarkan solusi atas keluhan layanan 

dari pengguna jasa, C17: Informasi di terminal kargo dapat diakses selama 24 jam, D18: 

Kasir cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran, D20: Peraturan-peraturan 

dijalankan dengan benar dan akurat, D21: Operasional lapangan sesuai dengan SOP, D22: 

Pegawai memastikan keamanan dalam pengiriman barang, E24: Karyawan selalu 

memberikan senyum yang ramah kepada pengguna jasa, E26: Karyawan memperlakukan 

pengguna jasa dengan baik dan E27: Kenyamanan area pelayanan pengguna jasa.  
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Tabel 2. Gap Dimensi Service Quality 

 
(a)  

 
(b) 

 
(c) 

 
(d) 

 
(e) 

(Sumber: Olah data, 2022) 

 

 Tabel 2, gap dimensi service quality nilai harapan pelanggan terhadap kualitas 

layanan pada kelima dimensi (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy) rata-rata di atas 4, yang menunjukkan tingginya harapan pelanggan terhadap 

layanan. Namun, kenyataannya secara rata-rata masih di bawah harapan yang diinginkan (-

0,50). Meskipun masih dapat dikategorikan sebagai puas. Hal ini menunjukkan bahwa masih 

ada ruang untuk perbaikan dan peningkatan kualitas layanan yang dapat dilakukan untuk 

memenuhi harapan pelanggan dan mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Terlebih 

lagi, pelanggan sangat memperhatikan dimensi tangibles dan assurance, sehingga ada 

baiknya fokus pada peningkatan aspek-aspek tersebut untuk mencapai kepuasan pelanggan 

yang lebih baik di masa depan. 
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Tabel 3. Kuadran I Perbaikan Kualitas Terpilih 

 
(a) Importance Performance Analysis 

Kuadran I : Model Kualitas Layanan 

B7 Harga dibentuk sesuai dengan layanan yang ditawarkan 

B8 Kasir cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran 

B11 Keandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo 

C14 Kesiapan karyawan untuk memenuhi setiap permintaan pelanggan 

E26 Karyawan memperlakukan pengguna jasa dengan baik 

(Sumber: Olah data, 2022) 
 

Kargo Domestik Bandara Kualanamu, pada harga dibentuk sesuai dengan layanan 

yang ditawarkan. Karyawan Kargo Domestik Bandara Kualanamu telah membuktikan 

peningkatan kinerja terbaik dalam menawarkan layanan dengan harga yang kompetitif. 

Harga yang ditawarkan bervariasi sesuai dengan jenis kargo, namun tetap memberikan nilai 

yang terbaik bagi pelanggan [23]. Target angkutan yang menjadi keunggulan yaitu mampu 

mencapai 4.972.464 kg area domestik yang diharapkan meningkat setiap tahunnya. Hal ini 

dilakukan agar semua pelanggan yang menggunakan jasa kargo dapat merasakan kepuasan 

melalui harga yang dibentuk sesuai dengan layanan yang ditawarkan. 

Kasir dari Kargo Domestik Bandara Kualanamu sangat cepat dan tepat dalam 

melayani proses pembayaran. Peningkatan kinerja terbaik dapat dilakukan melalui pelatihan 

kasir agar dapat melayani pelanggan dengan maksimal dan memberikan kepuasan, sehingga 

mampu meningkatkan volume angkutan dengan target lebih dari 20,53% ditahun depan [24]. 

Dengan kasir yang cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran, maka pelanggan 

tidak perlu menunggu terlalu lama dan dapat merasakan pengalaman yang memuaskan. 

Kesiapan karyawan untuk memenuhi setiap permintaan pelanggan juga menjadi 

indikator penting dalam peningkatan kinerja terbaik pada Kargo Domestik Bandara 

Kualanamu. Karyawan Kargo Domestik Bandara Kualanamu telah dilatih untuk melayani 

pelanggan dengan baik dan memenuhi setiap permintaan yang diberikan. Pelatihan ini 

dengan upaya 6 bulan sekali, khususnya dengan pelatihan logistic and cargo [25]. Pelatihan 
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ini terkait dengan kargo, proses penanganan kargo, teknik dokumentasi dan teknik distribusi 

yang tepat. Hal ini dilakukan agar semua pelanggan merasakan pelayanan yang memuaskan 

dan tidak kecewa dengan layanan yang diberikan. 

Keandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo juga menjadi indikator penting dalam 

peningkatan kinerja terbaik pada Kargo Domestik Bandara Kualanamu [26]. Peralatan dan 

fasilitas terminal kargo harus selalu dapat digunakan dengan baik dan tidak mengalami 

masalah teknis yang dapat mengganggu operasional. Peningkatan kinerja terbaik dalam hal 

peralatan dan fasilitas terminal kargo, dapat menjamin pelanggan agar merasa tenang dan 

percaya akan keamanan pengiriman kargo mereka. 

Karyawan dari Kargo Domestik Bandara Kualanamu memperlakukan pengguna jasa 

dengan baik. Peningkatan kinerja terbaik telah dilakukan dalam pelatihan logistic and cargo. 

Pelatihan ini terkait dengan kargo, proses penanganan kargo, teknik dokumentasi dan teknik 

distribusi yang tepat. Hal ini untuk meningkat spesialisasi karyawan agar melayani 

pelanggan dengan baik dan ramah. Hal ini dilakukan agar pelanggan merasa nyaman dan 

puas dengan layanan yang diberikan. Dengan perlakuan yang baik dari karyawan, maka 

pelanggan akan merasa dihargai dan lebih tertarik untuk menggunakan jasa Kargo Domestik 

Bandara Kualanamu. 
 

4. Kesimpulan 

Penelitian ini dengan bukti bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan layanan yang 

diberikan. Kasir juga terbukti cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran, sehingga 

meminimalisir waktu tunggu pelanggan. Keandalan peralatan dan fasilitas terminal kargo 

yang ada di Bandara Kualanamu juga patut diacungi jempol. Tak hanya itu, karyawan di 

sana juga memperlihatkan kesiapan yang tinggi untu memenuhi setiap permintaan 

pelanggan dengan memperlakukannya secara ramah dan sopan. Bandara Kualanamu telah 

memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna jasanya. Penerapan model kualitas 

layanan yang tepat di terminal kargo domestik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mengembangkan strategi yang efektif. 
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